Sílabo del curso de Marketing Social y de Servicios by Universidad Privada del Norte
  
 
SÍLABO DEL CURSO DE MARKETING SOCIAL Y DE SERVICIOS  
 
I. INFORMACIÓN GENERAL: 
1.1   Facultad:  Negocios 
1.2   Carrera Profesional: Administración y Marketing 
1.3   Departamento: ----------- 
1.4   Requisito: 60 créditos aprobados 
1.5   Periodo Lectivo: 2014 – 1 
1.6   Ciclo de Estudios: 5 
1.7   Inicio – Término: 24 de Marzo - 19 de Julio de 2014 
1.8   Extensión Horaria: 6 Horas Totales (4HC – 2HNP) 
1.9   Créditos: 3 créditos 
 
II. SUMILLA: 
Esta asignatura pertenece al área curricular formativa, es de naturaleza teórica, tiene como 
propósito consolidar en los estudiantes los conocimientos previos de organización, sobre 
todo, bajo la óptica antropológica, y de marketing orientados a los servicios, estando en 
condiciones de utilizar de manera adecuada las estrategias del marketing para la gestión, 
fidelización y recuperación de empleados y clientes. 
Los temas principales son: Teoría de la Organización bajo la premisa de una organización 
antropológica, Marketing Social (concepto, importancia y estudios de casos) e Introducción 
y Desarrollo del Marketing de Servicios (estudio de brechas, casos y estrategias para 
reducción de las mismas). Así mismo veremos cómo impacta el sector servicios en las 
economías locales, nacionales y mundiales. 
 
III. LOGRO DEL CURSO:  
Al término del  curso, el estudiante elabora un plan de marketing de 
servicios  para la gestión, buscando retener y fidelizar clientes de una 
empresa local de servicios, demostrando coherencia y dominio del 
tema . 
  
 
IV. UNIDADES DE APRENDIZAJE:  
  
 
Nombre de Unidad I: Marketing Social: Conceptos generales sobre organización, organización antropológica y 
ética.  
 
 
Logro de Unidad: Al  finalizar la primera unidad, el estudiante elabora la estructura del plan de trabajo bajo los conceptos 
básicos de marketing, social y de servicios, demostrando dominio del tema. 
 
Semana 
 
Contenidos 
 
Saberes Básicos  
 
Actividades de Aprendizaje  
 
Recursos 
  
 
Evaluación  
(criterios de 
evaluación) 
 Horas Presenciales 
Horas No 
Presenciales 
 
1 
Conceptos Generales: 
 
1.1 El ser humano y la 
organización 
1.2 Teoría de la 
organización 
1.3 Motivo y motivación 
1.4 La organización 
como modelo 
antropológico 
 
Participa activamente en 
clase con intervenciones 
orales. 
 
Realiza dinámicas de 
participación individual y 
colectiva en clase. 
 
Investiga de manera 
individual y grupal los 
trabajos que se 
proponen 
 
Lee   base teórica sobre 
el siguiente tópico para 
intervenir en clase. 
 
Revisa fuentes 
bibliográficas 
propuestas. 
 
Usan bibliografía que se 
encuentra en biblioteca. 
 
Investiga sobre el 
trabajo grupal que 
luego expondrá  en el 
transcurso del 
desarrollo de la primera 
unidad 
 
Prepara y expone  los 
casos requeridos como 
parte del aprendizaje 
propuesto. 
Videos 
 
Fuentes 
bibliográficas 
 
Presentación 
en PP. 
 
Fotocopias de 
casos 
 
Uso del Aula 
Virtual  
 
Demuestra 
desempeño 
individual y en 
grupo. 
 
 Se organiza para 
preparar las 
opiniones 
grupales 
 
Participa 
individualmente  
en clase. 
 
Muestra el 
avance de la 
presentación 
para el feed back 
 
Presenta en 
físico  los 
trabajos grupales 
 
Trabaja en grupo 
Desarrollo del  
tema, la 
concepción y la 
manera de  los 
casos. 
Cumple en  los 
tiempos 
previstos. 
Es Puntual y 
asiste a clase. 
2 
Marketing Social 
 
2.1 Situación del 
Marketing Social 
2.2 Definición de 
funciones 
2.3 Canales y medios de 
promoción 
2.4 Selección de canales  
2.5 Tipo de campañas de 
promoción 
2.6 Esquema de 
 
 
Participa activamente en 
clase con intervenciones 
orales. 
 
 
Trabaja en grupo sobre 
lecturas que se programan 
durante la clase, para 
luego verter la opinión 
grupal e intercambiar 
Investiga de manera 
individual y grupal los 
trabajos que se 
proponen 
 
Lee   base teórica sobre 
el siguiente tópico para 
intervenir en clase. 
 
Revisa fuentes 
bibliográficas 
propuestas. 
Videos 
 
Fuentes 
bibliográficas 
 
Presentación 
en PP. 
 
Fotocopias de 
casos 
 
Uso del Aula 
Demuestra 
desempeño 
individual y en 
grupo. 
 
 Se organiza para 
preparar las 
opiniones 
grupales 
 
Participa 
individualmente  
en clase. 
 
  
programa genérico 
de promoción 
ideas.  
Usan bibliografía que se 
encuentra en biblioteca. 
 
Investiga sobre el 
trabajo grupal que 
luego expondrá  en el 
transcurso del 
desarrollo de la primera 
unidad 
 
Prepara y expone  los 
casos requeridos como 
parte del aprendizaje 
propuesto. 
Virtual  
 
Muestra el 
avance de la 
presentación 
para el feed back 
 
Presenta en 
físico  los 
trabajos grupales 
 
Trabaja en grupo 
Desarrollo del  
tema, la 
concepción y la 
manera de  los 
casos. 
Cumple en  los 
tiempos 
previstos. 
Es Puntual y 
asiste a clase. 
3 
 
Marketing Social 
 
3.1 Marketing social / 
Marketing interno. 
3.2 Marketing y sociedad 
de consumo: Una 
perspectiva ética 
3.3 La apariencia 
humana de las 
empresas. 
 
 
Expone avances de los 
trabajos grupales. 
 
 
Realiza dinámicas de 
participación en clase. 
 
Investiga de manera 
individual y grupal los 
trabajos que se 
proponen 
 
Lee   base teórica sobre 
el siguiente tópico para 
intervenir en clase. 
 
Revisa fuentes 
bibliográficas 
propuestas. 
 
Usan bibliografía que se 
encuentra en biblioteca. 
 
Investiga sobre el 
trabajo grupal que 
luego expondrá  en el 
transcurso del 
desarrollo de la primera 
unidad 
 
Prepara y expone  los 
casos requeridos como 
parte del aprendizaje 
propuesto. 
Videos 
 
Fuentes 
bibliográficas 
 
Presentación 
en PP. 
 
Fotocopias de 
casos 
 
Uso del Aula 
Virtual  
 
Demuestra 
desempeño 
individual y en 
grupo. 
 
 Se organiza para 
preparar las 
opiniones 
grupales 
 
Participa 
individualmente  
en clase. 
 
Muestra el 
avance de la 
presentación 
para el feed back 
 
Presenta en 
físico  los 
trabajos grupales 
 
Trabaja en grupo 
Desarrollo del  
tema, la 
concepción y la 
manera de  los 
casos. 
Cumple en  los 
tiempos 
previstos. 
Es Puntual y 
asiste a clase. 
4 
Marketing Social 
 
4.1 Desarrollo de Casos 
de manera grupal. 
4.2 Identificación de 
empresas locales / 
nacionales e 
 
 
 
Analiza en conjunto el 
desarrollo de casos, 
buscando interiorizar los 
conceptos vertidos en clase 
Investiga de manera 
individual y grupal los 
trabajos que se 
proponen 
 
Lee   base teórica sobre 
el siguiente tópico para 
Videos 
 
Fuentes 
bibliográficas 
 
Presentación 
en PP. 
Demuestra 
desempeño 
individual y en 
grupo. 
 
 Se organiza para 
preparar las 
opiniones 
  
internacionales que 
hacen uso correcto 
del Marketing Social 
4.3 De igual manera 
identificar empresas 
locales / nacionales e 
internacionales que 
no hacen uso 
adecuado del 
Marketing Social. 
 
 
 
 
 
 
 
 
e identificando de manera 
correcta de aplicar éste 
recurso que es el 
Marketing Social   
intervenir en clase. 
 
Revisa fuentes 
bibliográficas 
propuestas. 
 
Usan bibliografía que se 
encuentra en biblioteca. 
 
Investiga sobre el 
trabajo grupal que 
luego expondrá  en el 
transcurso del 
desarrollo de la primera 
unidad 
 
Prepara y expone  los 
casos requeridos como 
parte del aprendizaje 
propuesto. 
 
Fotocopias de 
casos 
 
Uso del Aula 
Virtual  
 
grupales 
 
Participa 
individualmente  
en clase. 
 
Muestra el 
avance de la 
presentación 
para el feed back 
 
Presenta en 
físico  los 
trabajos grupales 
 
Trabaja en grupo 
Desarrollo del  
tema, la 
concepción y la 
manera de  los 
casos. 
Cumple en  los 
tiempos 
previstos. 
Es Puntual y 
asiste a clase. 
 
Evaluación: (T1): Esta evaluación se compone de todas las variables indicadas en los criterios de evaluación. 
4 Semana – lunes 15 de abril. 
 
 
 
Nombre de Unidad II: Estudio del Marketing de Servicios. 
 
Logro de Unidad: Al concluir la segunda  unidad, el estudiante elabora la segunda etapa del plan de trabajo diferenciando los 
conceptos de marketing de productos con marketing de servicios, demostrando dominio del tema.  
 
Semana 
Contenidos 
Saberes Básicos  
Actividades de Aprendizaje  
Recursos  
Evaluación  
(criterios de 
evaluación) 
Horas Presenciales 
Horas No 
Presenciales 
5 
Marketing Social 
 
5.1 La ética en el 
mundo laboral 
5.2 Aplicación del 
Marketing a las 
ONG 
5.3 Ética Empresarial y 
códigos de 
conducta 
 
Participa activamente en 
clase con intervenciones 
orales. 
 
Desarrolla dinámicas de 
feed back buscando la  
participación individual y 
colectiva en clase. 
 
Investiga de manera 
individual y grupal los 
trabajos que se 
proponen 
 
Lee la base teórica 
sobre el tópico de la 
siguiente clase. 
 
Revisa   fuentes 
bibliográficas 
propuestas. 
 
Usa bibliografía 
programada de la 
biblioteca. 
 
Investiga sobre el 
trabajo grupal y luego 
expone en el transcurso 
del desarrollo del curso 
 
Videos 
 
Fuentes 
bibliográficas 
 
Presentación 
en PP. 
 
Fotocopias de 
casos 
 
Uso del Aula 
Virtual  
 
Demuestra 
desempeño 
individual y en 
grupo. 
 
 Se organiza 
para preparar 
las opiniones 
grupales 
 
Participa 
individualment
e  en clase. 
 
Muestra el 
avance de la 
presentación 
para el feed 
back 
 
Presenta en 
  
 
Presenta y expone de 
los casos entregados 
para su desarrollo. 
físico  los 
trabajos 
grupales 
 
Trabaja en 
grupo 
Desarrollo del  
tema, la 
concepción y la 
manera de  los 
casos. 
 
Cumple en  los 
tiempos 
previstos. 
Es Puntual y 
asiste a clase. 
6 
Fundamentos para el 
Marketing de 
Servicios  
 
6.1 ¿Qué son los 
servicios 
6.2 ¿Por qué Marketing 
de servicios? 
6.3  Características de 
los servicios 
comparadas con los 
bienes. 
 
Marco Conceptual: 
Modelo de Brechas 
de la calidad del 
servicio 
 
6.5  Brecha del Cliente 
6.6  Brecha del 
Proveedor 
 
 
 
 
 
Participa activamente en 
clase con intervenciones 
orales. 
 
 
Trabaja en grupo sobre 
lecturas que se programan 
durante la clase, para 
luego verter la opinión 
grupal e intercambiar 
ideas, como apoyo al 
dictado del curso. 
Investiga de manera 
individual y grupal los 
trabajos que se 
proponen 
 
Lee la base teórica 
sobre el tópico de la 
siguiente clase. 
 
Revisa   fuentes 
bibliográficas 
propuestas. 
 
Usa bibliografía 
programada de la 
biblioteca. 
 
Investiga sobre el 
trabajo grupal y luego 
expone en el transcurso 
del desarrollo del curso 
 
Presenta y expone de 
los casos entregados 
para su desarrollo. 
 
Videos 
 
Fuentes 
bibliográficas 
 
Presentación 
en PP. 
 
Fotocopias de 
casos 
 
Uso del Aula 
Virtual  
 
Demuestra 
desempeño 
individual y en 
grupo. 
 
 Se organiza 
para preparar 
las opiniones 
grupales 
 
Participa 
individualment
e  en clase. 
 
Muestra el 
avance de la 
presentación 
para el feed 
back 
 
Presenta en 
físico  los 
trabajos 
grupales 
 
Trabaja en 
grupo 
Desarrollo del  
tema, la 
concepción y la 
manera de  los 
casos. 
 
Cumple en  los 
tiempos 
previstos. 
Es Puntual y 
asiste a clase. 
  
7 
Comportamiento del 
consumidor en los 
servicios 
 
7.1  Elección del 
consumidor 
7.2  Experiencia del 
consumidor 
7.3  Evaluación 
posterior a la 
experiencia 
 
Expectativas del 
cliente acerca 
del servicio 
 
7.4  Significado y tipos 
de expectativas de 
servicios 
7.5  Factores que 
influyen en las 
expectativas de 
servicios del 
cliente. 
 
 
 
 
 
Expone avances de los 
trabajos grupales. 
 
 
Realiza dinámicas de 
participación en clase 
 
 
 
 
 
 
Analiza los casos asignados 
por grupos, buscando 
reforzar lo aprendido en 
clase y combinándolo con 
la realidad referida en los 
casos. 
Investiga de manera 
individual y grupal los 
trabajos que se 
proponen 
 
Lee la base teórica 
sobre el tópico de la 
siguiente clase. 
 
Revisa   fuentes 
bibliográficas 
propuestas. 
 
Usa bibliografía 
programada de la 
biblioteca. 
 
Investiga sobre el 
trabajo grupal y luego 
expone en el transcurso 
del desarrollo del curso 
 
Presenta y expone de 
los casos entregados 
para su desarrollo. 
 
Videos 
 
Fuentes 
bibliográficas 
 
Presentación 
en PP. 
 
Fotocopias de 
casos 
 
Uso del Aula 
Virtual  
 
Demuestra 
desempeño 
individual y en 
grupo. 
 
 Se organiza 
para preparar 
las opiniones 
grupales 
 
Participa 
individualment
e  en clase. 
 
Muestra el 
avance de la 
presentación 
para el feed 
back 
 
Presenta en 
físico  los 
trabajos 
grupales 
 
Trabaja en 
grupo 
Desarrollo del  
tema, la 
concepción y la 
manera de  los 
casos. 
 
Cumple en  los 
tiempos 
previstos. 
Es Puntual y 
asiste a clase. 
8 
 
Evaluación Parcial 
 
    
  
9 
Percepción del 
cliente hacia el 
servicio 
 
9.1  Percepción del 
cliente. 
9.2  Satisfacción del 
cliente. 
9.3  Calidad del 
servicio. 
9.4  Encuentros de 
servicio 
 
Escuchar a los 
clientes por medio 
de la investigación 
 
 
 
 
Participa activamente en 
clase con intervenciones 
orales. 
 
Desarrolla dinámicas de 
feed back buscando la  
participación individual y 
colectiva en clase. 
 
 busca complementar 
aprendizaje con conceptos 
teóricos leídos.  
Investiga de manera 
individual y grupal los 
trabajos que se 
proponen 
 
Lee la base teórica 
sobre los tópicos 
subsiguientes 
 
Revisa  fuentes 
bibliográficas 
propuestas. 
 
Usa la bibliografía 
propuesta existente en 
biblioteca. 
 
Videos 
 
Fuentes 
bibliográficas 
 
Presentación 
en PP. 
 
Fotocopias de 
casos 
 
Uso del Aula 
Virtual  
 
Demuestra 
desempeño 
individual y en 
grupo. 
 
 Se organiza 
para preparar 
las opiniones 
grupales 
 
Participa 
individualment
e  en clase. 
 
Muestra el 
avance de la 
  
 
9.5  Usar la 
investigación de 
mercado para 
atender las 
expectativas del 
cliente. 
 
 
Investiga sobre el 
trabajo grupal y luego 
expone en el transcurso 
y desarrollo de la 
unidad 
 
Presenta y Expone los 
casos entregados para 
su desarrollo. 
presentación 
para el feed 
back 
 
Presenta en 
físico  los 
trabajos 
grupales 
 
Trabaja en 
grupo 
Desarrollo del  
tema, la 
concepción y la 
manera de  los 
casos. 
 
Cumple en  los 
tiempos 
previstos. 
Es Puntual y 
asiste a clase. 
10 
Formar relaciones 
con el cliente 
 
10.1  Marketing de 
relación 
10.2  Valor de la 
relación de los 
clientes 
10.3  Estrategias de 
desarrollo de la 
relación 
 
Recuperación del 
servicio 
 
10.4  Impacto de la 
falla y la 
recuperación del 
servicio 
10.5  Expectativas de 
recuperación del 
servicio 
 
 
 
 
Participa activamente en 
clase con intervenciones 
orales. 
 
 
Trabaja en grupo sobre 
lecturas que se programan 
durante la clase, para 
luego verter la opinión 
grupal e intercambiar 
ideas, como apoyo al 
dictado del curso. 
 
Desarrolla actitud crítica 
respecto de lo expuesto 
por los otros grupos.  
 
Investiga de manera 
individual y grupal los 
trabajos que se 
proponen 
 
Lee la base teórica 
sobre los tópicos 
subsiguientes 
 
Revisa  fuentes 
bibliográficas 
propuestas. 
 
Usa la bibliografía 
propuesta existente en 
biblioteca. 
 
Investiga sobre el 
trabajo grupal y luego 
expone en el transcurso 
y desarrollo de la 
unidad 
 
Presenta y Expone los 
casos entregados para 
su desarrollo. 
 
Videos 
 
Fuentes 
bibliográficas 
 
Presentación 
en PP. 
 
Fotocopias de 
casos 
 
Uso del Aula 
Virtual  
 
Demuestra 
desempeño 
individual y en 
grupo. 
 
 Se organiza 
para preparar 
las opiniones 
grupales 
 
Participa 
individualment
e  en clase. 
 
Muestra el 
avance de la 
presentación 
para el feed 
back 
 
Presenta en 
físico  los 
trabajos 
grupales 
 
Trabaja en 
grupo 
Desarrollo del  
tema, la 
concepción y la 
manera de  los 
casos. 
 
  
Cumple en  los 
tiempos 
previstos. 
Es Puntual y 
asiste a clase. 
11 
Innovación y diseño 
del servicio 
 
11.1 Desafío de la 
innovación y 
diseño del servicio 
11.2 Proceso de 
desarrollo de 
servicios nuevos 
 
Estándares de 
servicio definidos 
por el cliente  
 
11.3 Desarrollo de 
estándares 
definidos por el 
cliente 
 
 
Evidencia física y 
ambiente de servicio 
 
11.4 Evidencia física 
11.5 Lineamientos para 
una estrategia de 
evidencia física 
 
 
 
 
Participa activamente en 
clase con intervenciones 
orales. 
 
Desarrolla dinámicas de 
feed back buscando la  
participación individual y 
colectiva en clase. 
 
 busca complementar 
aprendizaje con conceptos 
teóricos leídos y expuestos 
con anterioridad. 
Investiga de manera 
individual y grupal los 
trabajos que se 
proponen 
 
Lee la base teórica 
sobre el siguiente 
tópico. 
 
Revisa  fuentes 
bibliográficas 
propuestas. 
 
Usa la biblioteca. 
 
Investiga sobre el 
trabajo grupal y luego 
expone en el transcurso 
del desarrollo del curso 
 
Presenta y expone los 
casos entregados para 
su desarrollo. 
 
Videos 
 
Fuentes 
bibliográficas 
 
Presentación 
en PP. 
 
Fotocopias de 
casos 
 
Uso del Aula 
Virtual  
 
Demuestra 
desempeño 
individual y en 
grupo. 
 
 Se organiza 
para preparar 
las opiniones 
grupales 
 
Participa 
individualment
e  en clase. 
 
Muestra el 
avance de la 
presentación 
para el feed 
back 
 
Presenta en 
físico  los 
trabajos 
grupales 
 
Trabaja en 
grupo 
Desarrollo del  
tema, la 
concepción y la 
manera de  los 
casos. 
Cumple en  los 
tiempos 
previstos. 
Es Puntual y 
asiste a clase. 
 
Evaluación: (T2): En la semana 8 se toma el Parcial y en la semana 12 se califica la T2  
 
 
Nombre de Unidad III: Entrega y desempeño del servicio y manejo de promesas 
 
 
Logro de Unidad: Al concluir la tercera unidad, el estudiante elabora la tercera y última  etapa del plan Marketing de Servicios 
creando una adecuada promesa de servicio al cliente basado en la predisposición de los  empleados y la entrega del servicio para 
su satisfacción, demostrando claridad y dominio del tema. 
 
Semana 
Contenidos 
Saberes Básicos  
Actividades de Aprendizaje  
Recursos  
Evaluación  
(criterios de Horas Presenciales Horas No 
  
Presenciales evaluación) 
12 
El papel de los 
empleados en la 
entrega del servicio 
 
12.1 Cultura de servicio 
12.2 Estrategias para 
entregar calidad 
en el servicio a 
través de las 
personas. 
 
Función de los 
clientes en la 
entrega del servicio 
 
12.3  La importancia de 
los clientes en la 
coproducción y 
entrega del 
servicio 
12.4 Funciones de los 
clientes 
12.5 Estrategias para 
mejorar la 
participación de 
los clientes 
 
 
 
 
Participa activamente en 
clase con intervenciones 
orales. 
 
Desarrolla dinámicas de 
feed back buscando la  
participación individual y 
colectiva en clase. 
 
busca complementar 
aprendizaje con conceptos 
teóricos leídos. 
Investiga de manera 
individual y grupal los 
trabajos que se 
proponen 
 
Lee la base teórica 
sobre el siguiente 
tópico. 
 
Revisa  fuentes 
bibliográficas 
propuestas. 
 
Usa la biblioteca. 
 
Investiga sobre el 
trabajo grupal y luego 
expone en el transcurso 
del desarrollo del curso 
 
Presenta y Expone los 
casos entregados para 
su desarrollo. 
Videos 
 
Fuentes 
bibliográficas 
 
Presentación 
en PP. 
 
Fotocopias de 
casos 
 
Uso del Aula 
Virtual  
 
Demuestra 
desempeño 
individual y en 
grupo. 
 
 Se organiza 
para preparar 
las opiniones 
grupales 
 
Participa 
individualment
e  en clase. 
 
Muestra el 
avance de la 
presentación 
para el feed 
back 
 
Presenta en 
físico  los 
trabajos 
grupales 
 
Trabaja en 
grupo 
Desarrollo del  
tema, la 
concepción y la 
manera de  los 
casos. 
Cumple en  los 
tiempos 
previstos. 
Es Puntual y 
asiste a clase. 
13 
Administración de la 
demanda y la 
capacidad 
 
13.1 Limites de 
capacidad 
13.2 Patrones de la 
demanda 
13.3  Estrategias para 
compaginar la 
capacidad con la 
demanda 
 
Participa activamente en 
clase con intervenciones 
orales. 
 
 
Trabaja en grupo sobre 
lecturas que se programan 
durante la clase, para 
luego verter la opinión 
grupal e intercambiar 
ideas, como apoyo al 
dictado del curso. 
 
Desarrolla actitud crítica 
respecto de lo expuesto 
por los otros grupos.  
Investiga de manera 
individual y grupal los 
trabajos que se 
proponen 
 
Lee la base teórica 
sobre el siguiente 
tópico. 
 
Revisa  fuentes 
bibliográficas 
propuestas. 
 
Usa la biblioteca. 
 
Investiga sobre el 
trabajo grupal y luego 
expone en el transcurso 
del desarrollo del curso 
 
Presenta y Expone los 
Videos 
 
Fuentes 
bibliográficas 
 
Presentación 
en PP. 
 
Fotocopias de 
casos 
 
Uso del Aula 
Virtual  
 
Demuestra 
desempeño 
individual y en 
grupo. 
 
 Se organiza 
para preparar 
las opiniones 
grupales 
 
Participa 
individualment
e  en clase. 
 
Muestra el 
avance de la 
presentación 
para el feed 
back 
 
Presenta en 
  
casos entregados para 
su desarrollo. 
físico  los 
trabajos 
grupales 
 
Trabaja en 
grupo 
Desarrollo del  
tema, la 
concepción y la 
manera de  los 
casos. 
Cumple en  los 
tiempos 
previstos. 
Es Puntual y 
asiste a clase. 
14 
Fijación de precios 
de servicios 
 
14.1 Enfoque de la 
fijación de precios 
de servicios 
 
a).- Basado en el 
costo 
 
b).- Basado en la 
competencia 
 
c).- Basado en la 
demanda 
 
Participa activamente en 
clase con intervenciones 
orales. 
 
Desarrolla dinámicas de 
feed back buscando la  
participación individual y 
colectiva en clase. 
 
 busca complementar 
aprendizaje con conceptos 
teóricos leídos y expuestos 
con anterioridad. 
Investiga de manera 
individual y grupal los 
trabajos que se 
proponen 
 
Lee la base teórica 
sobre el siguiente 
tópico. 
 
Revisa  fuentes 
bibliográficas 
propuestas. 
 
Usa la biblioteca. 
 
Investiga sobre el 
trabajo grupal y luego 
expone en el transcurso 
del desarrollo del curso 
 
Presenta y Expone los 
casos entregados para 
su desarrollo. 
Videos 
 
Fuentes 
bibliográficas 
 
Presentación 
en PP. 
 
Fotocopias de 
casos 
 
Uso del Aula 
Virtual  
 
Demuestra 
desempeño 
individual y en 
grupo. 
 
 Se organiza 
para preparar 
las opiniones 
grupales 
 
Participa 
individualment
e  en clase. 
 
Muestra el 
avance de la 
presentación 
para el feed 
back 
 
Presenta en 
físico  los 
trabajos 
grupales 
 
Trabaja en 
grupo 
Desarrollo del  
tema, la 
concepción y la 
manera de  los 
casos. 
Cumple en  los 
tiempos 
previstos. 
Es Puntual y 
asiste a clase. 
15 
 
Evaluación (T3): Presentar un trabajo final en donde se aplica todo el curso y se presenta alternativas de mejora 
  
 
 
 
 
V. ESTRATEGIAS DIDÁCTICAS: 
Estudio de casos 
Trabajos Grupales 
Aprendizaje basado en problemas (contrastación de la realidad) 
Discusión controversial  
Lectura en clase de artículos sobre tópicos del curso que permite generar 
opiniones diversas y por tanto posiciones sustentadas.  
 
VI. SISTEMA DE EVALUACIÓN DEL CURSO: 
El cronograma de la evaluación continua del curso es el siguiente: 
         
 
EVALUACIÓN PESO (%) ESCALA VIGESIMAL 
T1 20 2,4 
T2 35 4,2 
T3 45 5,4 
TOTAL 100% 12 
 
Los pesos ponderados de los resultados de evaluación son los siguientes: 
 
EVALUACIÓN PESO (%) ESCALA VIGESIMAL 
PARCIAL 20 4 
vista desde la óptica del usuario del servicio. 
16 EXAMEN FINAL 
17 EXAMEN SUSTITUTORIO 
 
ESPECIFICACIÓN DE ACTIVIDADES DE EVALUACIÓN CONTINUA EN EL 
CURSO 
T Descripción Semana 
T1 
Elaborar un presentación grupal sobre la organización y las 
diferentes teorías de motivación 
4 
T2 Desarrollo de un caso utilizando los conceptos anteriores. 11 
T3 
Presentar un trabajo donde se aplica todo el curso y se presenta 
alternativas de mejora. 
15 
  
CONTINUA (Ts) 60 12 
FINAL 20 4 
TOTAL 100% 20 
 
 
Eventos UPN – Live (dirigido a docentes y estudiantes) 
 
EVENTO FECHA 
World Leadership Forum (México) 09 y 10 de abril 
World Innovation Forum (New York) 04 y 05 de junio 
World Business Forum (New York) 07 y 08 de octubre 
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1. Bibliografía Básica  
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VIII. ANEXOS 
Competencias Generales UPN 
  
Competencias Descripción 
1. Liderazgo 
Inspira confianza en un grupo, lo guía hacia el logro de una visión 
compartida y genera en ese proceso desarrollo personal y social. 
 
2. Trabajo en 
    Equipo 
Trabaja en cooperación con otros de manera coordinada, supera 
conflictos y utiliza sus habilidades en favor de objetivos comunes. 
 
3. Comunicación  
    Efectiva 
Intercambia información a través de diversas formas de expresión 
y asegura la comprensión mutua del mensaje. 
 
4. Responsabilidad 
    Social 
Asegura que sus acciones producirán un impacto general positivo 
en la sociedad y en la promoción y protección de los derechos 
humanos. 
 
5. Pensamiento 
    Crítico 
Analiza e Interpreta, en contextos específicos, argumentos o 
proposiciones. Evalúa y argumenta juicios de valor. 
 
6. Aprendizaje 
    Autónomo 
Busca, identifica, evalúa, extrae y utiliza eficazmente información 
contenida en diferentes fuentes para satisfacer una necesidad 
personal de nuevo conocimiento. 
 
7. Capacidad para 
    Resolver 
    Problemas 
Reconoce y comprende un problema, diseña e implementa un 
proceso de solución y evalúa su impacto. 
 
8. Emprendimiento 
Transforma ideas en oportunidades y acciones concretas de 
creación de valor para la organización y la sociedad. 
 
